SERVISNi SMLOUVA

o poskytovani sluzeb a
podpore produktivniho provozu SW pro vykon socidlnich agend
kterou uzaviely podle obéanského zakoniku (zak. ¢. 89/2012 Sh. ve znéni pozdéjsich predpistl) a

autorského zédkona (zak. ¢. 121/2000 Sh. ve znéni pozdéjsich predpist)

Cislo smlouvy objednatele: 2022/x/OKT
Cislo smlouvy poskytovatele: .......

ddle uvedeného dne, mésice a roku, nize uvedené smluvni strany:

Obchodni nazev: Mésto Ceskd Lipa

Sidlo: namésti T.G. Masaryka €. 1, 470 01 Ceska Lipa
Zastoupené:

ve vécech smluvnich: Ing. Jitkou Volfovou — starostkou mésta

ve vécech technickych: Jifim Kratochvilem — spravcem AIS mésta Ceska Lipa
IC: 00260428

DIC: €Z00260428

Bank. spojeni: ¢.0.: 1229421/0100, Komeréni banka a. s. Ceskd Lipa
Tel: +420 487 881 111

DS: bkfbe3p

jako objednatel na strané jedné

Obchodnindazev: .
Sidlo:
Zastoupenda: = e

&

DIC: e,
Bank. spojeni: ...

Spolec¢nost zapsana u .............. ,

jako poskytovatel na strané druhé
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I
Pfedmét plnéni

Poskytovatel se zavazuje objednateli poskytovat poimplementacni sluzby k SW pro vykon
socidlnich agend (ddle také jen ,SW*), tzn. podporu produktivniho provozu a nasledné podpory
systému (maintenance) pro objednatele ve stdvajicim prostfedi technologické infrastruktury
objednatele, to znamena souhrnu viech dodavek, které byly ze strany poskytovatele dodany pfti
plnéni predmétu Smlouvy o dilo na realizaci zakazky ,,Doddvka a implementace systému pro
vykon socialnich agend a jeho nasledna podpora“ ¢. objednatele 2022/xx/OKT, €. zhotovitele
.................. uzaviené dne ..o

SW bude provozovan v jedné produktivni instanci. Poskytovatel se zavazuje na zakladé této
smlouvy v ramci podpory produktivniho provozu a maintenance pro objednatele provadét
¢innosti, jejichz rozsah je uveden v nésledujicich bodech:

a. Instalace novych verzi

e Veskerd instalace doplnk( verzi (update), instalace novych verzi (upgrade) ¢i pfechodu na
vyssi verze bude v plné odpovédnosti dodavatele a miZe byt provadéna dalkovym
pfistupem.

e SW musi umozZnovat vzdaleny pfistup dodavatele k opravé chyb a k pomoci uZivatellim
pfi feSeni problémd.

e Upravy programového vybaveni SW budou zaji$tény s dostate¢nym ¢asovym predstihem
pred nabytim Ucinnosti konkrétniho pravniho predpisu, minimalné 10 pracovnich dni pred
ucinnosti novely. Byla-li novela vydana s kratsi Ihltou pro zapracovani zmény SW, je
poskytovatel povinen dodat novou verzi nejpozdéji v den ucinnosti novely.

o Ke kazdé vydané verzi je dodan aktualni popis zmén a novych funkcionalit v elektronické
podobé v¢. manualu (pracovniho postupu).
b. Podpora systému

e Garantuje vyvoj novych verzi v souladu s platnou legislativou Ceské republiky a
nadndrodnimi normami a s tim spojené soubézné rozsifovani funkcionalit v predstihu.

e Aktualizace translacnich soubor( pro ¢eskou jazykovou mutaci.

e Aktualizace manualu a tematickych pfirucek.

e Zajisténi Hot-line, poskytovani e-mailového a telefonického poradenstvi.

e Telefonickd pomoc pfi operativnim feseni situaci v realném provozu.

e Odborné poradenstvi k legislativé a metodice postupl dle objednatele.

e Skoleni obsluhy programu pfi zavadéni novych nebo upravenych funkcionalit.

e Roc¢ni audit efektivity vyuzivani SW s doporucenimi pro zlepseni nebo rozsiteni jeho
vyuzivani, a to na zakladé zhodnoceni stavu dat a pracovnich postupl uzivatel(.

c. Reseni chyb a podpora uzivatelG
e Poskytnuti systému HelpDesk hlaseni chyb a pozadavkl objednatele.
e Poskytovani servisu na vyzvu objednatele.

e Zajisténi potrebné soucinnosti pfi obnové SW v pripadé havarie. Tato soucinnost se bude
fidit dohodnutymi plany zalohovani, havarijnimi plany a plany obnovy.

e Reseni nahlasenych chyb, problém( a pozadavkil dle Definice kvality poskytovanych
sluzeb v souladu s pfilohou €. 1 této smlouvy.

e Reseni legislativnich chyb jako chyb s vysokou prioritou.

Stranka 2z 24



e Pripadna zména kategorie chyby na zménovy poZadavek je mozna po odsouhlaseni zmény
povérenou osobou objednatele.

d. Resenizmén
e Analyza zadaného poZadavku s ndvrhem na jeho feSeni a definice pracnosti v¢. terminu
zpracovani.
e Realizace zménovych pozadavk( na zakladé odsouhlasené analyzy ze strany objednatele.

¢ Implementace nové zpracovanych zménovych pozadavk( do prostiedi SW a zpracovani
aktualizace souvisejici dokumentace.

e Provedeni skoleni uZivatelll v souvislosti s implementaci zménovych poZadavku.

e. Dalsisluzby na rozvoji systému

e Obsahuje cenu za dalSi prace na rozvoji systému v produktivnim provozu SW. Dalsi prace
na rozvoji systému jsou naklady spojené s Upravami libovolné funkcionality SW systému na
prani objednatele, které nejsou soucasti podpory produktivniho provozu a maintenance.
Uvedené prace si lze objednat v libovolném objemu a Case.

Poskytovatel se zavazuje, Ze v budoucnu poskytne veskerou potifebnou soucinnost pfi integraci
novych agendovych informacnich systému a novych funkcionalit SW. Pro integraci s AlS tietich
stran vyuzivd dodany SW rozhrani na bazi webovych sluzeb dle platného NSESSS, pokud neni
dohodnuto jinak.

Na doplnéné funkcionality a nové verze podle bod( a), b) c), d) a e) tohoto ¢lanku se vztahuje
zarucni doba jako na nové dodané dilo v délce 24 mésicll od podepsani akceptacniho protokolu
k dané upravé SW. V obdobi ndsledné podpory lze nahradit akceptacni protokol elektronickym
pfijmutim zadané funkcionality potvrzenim v helpdeskovém systému.

Poskytovatel bere na védomi, Ze uZivatelem nového SW jsou ve smyslu této smlouvy
zaméstnanci objednatele. Technickou spravu systému a infrastruktury IT mésta Ceskd Lipa
zajistuje servisni organizace mésta Ceskolipskd informacni, spol. sr.o.. Objednatel timto
zmocriuje ve vécech technickych tykajicich se SW dle této smlouvy Ceskolipskou informacni,
spol. s r.o. IC: 250 35 363.

Poskytovatel neposkytuje sluzby uvedené v pfiloze ¢. 5 této smlouvy — Seznam neposkytovanych
sluzeb, které si zajistuje objednatel jinym zplsobem.

.
Pozadavky na sluzby

SW je provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu, s vyjimkou pfedem oznamenych servisnich praci,
jejichZ termin musi byt objednatelem odsouhlasen. Pracovni doba objednatele je definovdna
v tomto rozsahu:

e Pondéli, stfreda 7:00 - 17:00 hod
e Utery, ¢tvrtek 7:00 - 16:00 hod
e Patek 7:00 - 15:00 hod

Sluzba je charakterizovana definici kvality sluzeb (SLA) dle pfilohy €. 1 poskytovanych v misté
plnéni pfedmétu smlouvy.

UzZivatelska podpora poskytovatele je dostupna v pracovni dny v dobé od 08:00 do 17:00 hodin.

Preruseni poskytovani sluzeb dle této smlouvy z divodu planovanych praci nebo udrzby je takové
preruseni sluzby, které je ozndmeno zastupci objednatele uvedeného v pfiloze ¢. 2 této smlouvy
nejméné 5 pracovnich dni pfedem. Veskera udrzba a prace jsou poskytovatelem planovany tak,
aby byl minimalizovéan dopad preruseni sluzby na objednatele a pracovniky MéU Ceska Lipa,
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10.

11.

12.

13.

a budou provadény po pracovni dobé uvedené v odst. 1. tohoto ¢lanku, s vyjimkou ¢innosti, které
museji byt provadény v pracovni dobé, ale vidy se souhlasem objednatele.

Preruseni sluzby z divodu planovanych praci se pro uUcely definice kvality poskytovanych sluzeb
(SLA) nepovazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti, ¢i doby feseni pozadavku se nezapocitava.
Pokud poskytovatel nedodrzi planovany termin pro udrzbu, respektive pro jeji ukonéeni, povazuje
se sluzba za nedostupnou od okamziku planovaného ukonceni praci do okamziku jejich
skutec¢ného ukonceni. Tato doba nedostupnosti se v takovém pripadé zapocitdva do celkové doby
nedostupnosti sluzby.

Neplanované preruseni poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude nahlaseno zastupci objednatele
uvedenému v této smlouvé v okamziku zjisténi zadvady nebo prekazky v fadném poskytovani
sluzeb dle této smlouvy.

Sluzby budou organizovany poskytovatelem po dohodé s objednatelem. Poskytované sluzby dle
predmétu plnéni této smlouvy bude poskytovatel garantovat v celém Zivotnim cyklu vidy
v souladu s aktualné platnou legislativou.

Poskytovatel se zavazuje zajistovat dosahovani takové Urovné sluzeb a za takovych podminek, jak
je definovano v této smlouvé.

Poskytovatel se zavazuje na vyzadani predkladat v souladu s €l. lll., odst. 5 v pisemné podobé
vykaz sledovani vsech sluzeb poskytovanych dle této smlouvy. Obsah vykazu je podrobné
specifikovan v priloze €. 2 této smlouvy.

Poskytovatel bude dodrZovat vsechny dohodnuté a dokumentované provozni postupy urcujici
pozadavky na vstupy, vystupy, pracovni postupy a kontroly.

Zastupce objednatele bude postupovat pfi hlaseni pozadavkid na sluzby dle této smlouvy
v souladu s pravidly pro hlaseni poZadavku dle pfilohy €. 6 této smlouvy.

Na zdkladé pisemného vyzadani objednatele, je poskytovatel povinen pisemné predlozit
Objednateli do 10 pracovnich dnid Udaje o zatiZeni, vyuZiti a vykonnosti informacnich technologii
v souvislosti s provozem SW, za ucelem optimalizace provozu SW v oblasti aplikacniho a
databazového prostredi.

Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu SW poskytovatelem
prioritné formou zabezpeceného vzdaleného pfistupu do datové sité objednatele ve smyslu
ustanoveni ¢lanku IX. odst. 2 d) této smlouvy.

1l.
Organizace a fizeni poskytovani sluzeb

Role a zodpovédnosti poskytovatele

Zastupce poskytovatele

Poskytovatel definuje své zastupce v pfiloze €. 4. této smlouvy.
Zastupce je zodpovédny vici objednateli za zajisténi Urovné poskytovanych sluzeb.
Uzce pfitom spolupracuje se zastupci objednatele. Zejména zajistuje:

e soulad poskytovanych sluzeb se standardy stanovenymi v této smlouvé,

e dodrZovani postup fizeni konfigurace, fizeni zmény a eskalacnich procedur,

e udrzeni dohodnuté Urovné sluzeb,

e vcasné a kvalitni vykazovdni dosahované Urovné sluzeb,

e styk se zastupci objednatele,

e aktivni vyménu informaci a zpétnou vazbu od uZivateld,

e koordinuje veskeré ¢innosti poskytovatele ve shodé s potfebami objednatele.
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Role a zodpovédnosti objednatele
Zastupce objednatele
Objednatel definuje své zastupce a jejich kompetence v pfiloze €. 4. této smlouvy.

Zastupce objednatele reprezentuje uzivatelské skupiny pfi jednani s poskytovatelem sluzeb v
ramci této smlouvy a predkladd za objednatele pozadavky a pfipominky tykajici se predmétu této
smlouvy.

Pravidla pro hlaseni pozadavki

Smluvni strany budou postupovat pti hlaseni pozadavkl dle Pravidel pro hlaseni pozadavki
uvedenych v pfiloze €. 6.

Misto poskytovani sluzeb

PInéni dle této smlouvy bude poskytovdno objednateli zejména vzdalenym pfistupem dle ¢l. IX.
nebo v prostorach objednatele, pokud objednatel neurdi jinak.

Rizeni poskytovani sluzeb
Podklady pro sledovani (méfeni) Urovné poskytovanych prvk( sluzby zajistuje poskytovatel
pravidelné s mési¢ni periodou. Poskytovatel na vyzadani zasle zastupci objednatele pisemny vykaz

sledovani poskytovanych sluzeb. Pro objednatele bude predloZzeny pisemny vykaz jednim z
podkladd pro hodnoceni poskytovanych sluzeb.

Poskytovatel zajistuje na zakladé pisemné vyzvy objednatele konani schiizky svého zastupce se
zastupcem objednatele do 5 pracovnich dnll od data vyzadani konani této schiizky ze strany
zastupce objednatele. Na téchto schiizkach je projednavano zejména:

e vyhrady a rozpory k plnéni pfedmétu smlouvy;
e navrhy na Upravy a doplnky v pInéni pfedmétu smlouvy.

Ptipadné pretrvavajici rozpory z jednani jsou postupovany k feseni na trovni statutarnich zastupcl
smluvnich stran.

V.
Ochrana osobnich udajti a davérnych informaci

Touto smlouvou soucasné Smluvni strany uzaviraji smlouvu o zpracovani osobnich Gdaji ve
smyslu zdkona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Udaj, ve znéni pozdéjsich prepist (dale
jen ,ZZOU“) a ¢€l. 28 a nasl. NARIZENI EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze
dne 27.4.2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajli a o volném
pohybu téchto udajl a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich
udajti) (dale jen ,,GDPR").

Poskytovatel ma pro ucely ochrany osobnich Udaji postaveni zpracovatele a objednatel
postaveni spravce osobnich Udajd. Objednatel prohlasuje, Ze ke zpracovani osobnich Udajl
zpfistupnénych poskytovateli za ucelem plnéni této smlouvy a prdvnich povinnosti
poskytovatele disponuje dostatecnym pravnim titulem.

Poskytovatel je opravnén zpracovavat osobni Udaje pouze za uUcelem provozovani SW a
integracni vazby na systém spisové sluzby. Za timto Ucelem je zhotovitel opravnén zpracovavat
osobni Udaje klientll v nasledujicim rozsahu: jméno, pfijmeni, rodné ptijmeni, datum a misto
narozeni, adresa trvalého pobytu a skuteéného pobytu, pohlavi, rodné Cislo, rodinny stav,
obcanstvi a narodnost (ddle jen ,,Osobni tdaje”).

Osobni Udaje jsou za vySe uvedenym uUcelem zpracovdvany automatizované témito zpUsoby:
shromazdovani, vyhledavani, pouzivani, uchovavani, blokovani, likvidace, vymaz, zniceni,
ukladani na nosiCe dat, zaznamenavani, tfidéni, srovnavani, uspofadavani, organizovani,
oprava, Uprava, pozménovani, zména, doplnéni. Poskytovatel zajisti, aby elektronické datové
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11.

12.

13.

14.

15.

soubory obsahujici osobni Udaje byly uchovavany a zpracovdvany v pouze v souladu se
schvalenymi smérnicemi objednatele, se kterymi bude objednatelem seznamen, a pouze po
dobu nezbytnou. Po uplynuti této doby budou tato data bud' zlikvidovana véetné nosicd, na
kterych jsou uloZena, nebo budou vymazana specializovanym programem k takovému vymazu
urcenym

Poskytovatel se zavazuje zajistit, aby jeho zaméstnanci, provadéjici faktické zpracovani
osobnich udaju, byli vazani povinnosti ml¢enlivosti a pouceni o moznych nasledcich pro pripad
poruseni této povinnosti.

Poskytovatel ucini vsouladu s platnymi pravnimi predpisy dostate¢nda organizacni
a technicka opatreni zabranujici pristupu neopravnénych osob k Osobnim udajim.
Poskytovatel zajisti, aby nosi¢e dat, které obsahuji Osobni Udaje, byly uchovavany pouze
v uzamykatelnych mistnostech.

Poskytovatel prohlasuje a zavazuje se zpracovdvat Osobni Udaje vyluéné v rozsahu
odpovidajicimu ucelu této smlouvy a pouze pro Ucely zpracovani dle predmétu této smlouvy a
plnéni pravnich povinnosti poskytovatele. Poskytovatel se zavazuje zpracovdvat Osobni udaje
vyluéné v souladu s pokyny objednatele.

Osobni udaje budou zpracovdvany presné, pravdivé, ovérené a aktudlni. V pfipadé, Ze se
poskytovatel vérohodnym zplisobem dozvi, Ze Osobni Udaje neodpovidaji poZadavku
predchozi véty, je povinen je opravit a nesprdvné Udaje likvidovat a o téchto zméndch bez
odkladu informovat objednatele, pfipadné informovat objednatele sprdvce o nutnosti Osobni
Udaje opravit.

Poskytovatel je oprdvnén zpracovavat Osobni Udaje pouze po dobu nutnou k provedeni
takového zpracovani.

Poskytovatel se zavazuje zajistit bezpecnost Osobnich udajl, dodrZovat pfislusné pravni
predpisy a regulatorni pozadavky a bezpecnostni pravidla stanovend Spravcem, bude-li s nimi
objednatelem v dostateéném ¢asovém predstihu prokazatelné seznamen.

Poskytovatel je objednateli ndpomocen prostfednictvim vhodnych technickych a organizacnich
opatteni, pokud je to mozné, pro splnéni objednatelovi povinnosti reagovat na zadosti o vykon
prav subjektu udaj stanovenych v kapitole 11l GDPR.

Poskytovatel je objednateli ndpomocen pfi zajistovani souladu s plnénim povinnosti spravce
osobnich Udajt v rozsahu, v jakém pro objednatele provadi zpracovani osobnich udaju.

Poskytovatel zajisti, aby jeho zaméstnanci byli v souladu s platnymi pravnimi predpisy pouceni
o povinnosti mlc¢enlivosti a 0 moZnych nasledcich v pfipadé poruseni této povinnosti. Ddle je
pouci o pravu objednatele jejich ¢innost na vypocletnich systémech objednatele monitorovat
za Ucelem ochrany aktiv a osobnich Gdaju, které se zde nalézaji. O splnéni povinnosti poucit své
zaméstnance je poskytovatel povinen pofidit pisemny zaznam, ktery je na vyZadani povinen
predloZit objednateli. Stejné tak je poskytovatel povinen prokazatelnym zplsobem poucit o
povinnosti mi¢enlivosti a povinnostech pfi zpracovani osobnich dat i své poddodavatele a
zajistit, aby i oni prokazatelnym zplsobem poucili vSechny zaméstnance, ktefi budou na plnéni
této smlouvy pracovat.

Je-li pro ucely kontroly spravného fungovani pfedmétu plnéni, odstranéni vady nebo dalsi
Upravy Ci rozvoj dila nezbytné poskytnout poskytovateli kopii databazi, vzork( dat, soubort
nebo nosi¢l udajl obsahujicich jakékoliv Udaje z ¢innosti objednatele, je poskytovatel povinen
s takovymi udaji naklddat tak, aby nedoslo k jejich Uniku ¢i zneuziti, zejména musi zajistit, aby
pfi pfenosu a uloZeni byly Sifrovany. V neSifrované podobné mohou byt tyto Udaje pouze
béhem nezbytného zpracovani. Pomine-li dlivod zpracovani osobnich udajl, je poskytovatel
povinen tato data vymazat programem k takovému vymazu uréenym nebo prokazatelné znicit
tato data i s fyzickym nosi¢em. O takové likvidaci dat je povinen objednatele informovat.
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17.

18.

19.

20.

21,

22.

Poskytovatel je povinen bez prodleni oznamit objednateli svj umysl vyuZit p¥i zpracovani
osobnich (daji poddodavatele a vyZadat si souhlas objednatele s wvyuZitim tohoto
poddodavatele. Bez souhlasu objednatele neni poskytovatel opravnén poddodavatele pro
plnéni této smlouvy vyuzit. Poskytovatel je povinen smlouvou zajistit, aby takovy poddodavatel
plnil vS§echny podminky stanovené touto Smlouvou o dilo, k jejichz plnéni se poskytovatel
zavazal, a to zejména poskytnuti dostatecnych zaruk, pokud jde o zavedeni vhodnych
technickych a organizacnich opatieni tak, aby zpracovani osobnich Gdajd splfiovalo poZadavky
nafizeni GDPR. Smlouva musi byt vyhotovena pisemné, v to pocitaje i elektronickou formu.
Poskytovatel je povinen také naplnéni a dodrzovani téchto povinnosti u svych poddodavatel(
kontrolovat.

Veskeré skutecnosti obchodni, ekonomické a technické povahy souvisejici se smluvnimi
stranami, které nejsou bézné dostupné v obchodnich kruzich a se kterymi se smluvni strany
seznami pfti realizaci pfedmétu této smlouvy nebo v souvislosti s touto smlouvou, se povazuji
za davérné informace. Za dlvérné informace dle predchozi véty této smlouvy smluvni strany
povaZuji zejména analytickou, projektovou a realiza¢ni dokumentaci obsahujici specifické
know-how poskytovatele nebo objednatele, dale pak bezpecnostni dokumentaci k dilu jako
celku a jeho jednotlivym castem. Za dlvérné informace se pro Ucely této smlouvy rovnéz
povazuji jakékoliv dalsi skutecnosti, které si smluvni strany v Uvodnich fazich projektu jako
divérné informace vydefinovaly a vzajemné pisemné odsouhlasily. Ostatni skutecnosti
s vyjimkou osobnich Gdaja pak smluvni strany povaZuji za informace, které nemaji povahu
dlvérnych informaci.

Poskytovatel se zavazuje, Ze ddvérné informace ani osobni Udaje jinym subjektdim nesdéli,
nezpristupni, ani je nevyuZije ve prospéch svij nebo jiné osoby. Zavazuje se zachovat je v pfisné
tajnosti a sdélit je vyluéné tém svym zaméstnancim nebo poddodavatellm, ktefi jsou povéreni
plnénim této smlouvy a za timto Ucelem jsou opravnéni se s témito informacemi v nezbytném
rozsahu seznamit. Poskytovatel se zavazuje zabezpedit, aby i tyto osoby povaZovaly uvedené
informace za dlivérné, chranily je a zachovavaly o nich mlicenlivost.

Za poruseni povinnosti ml¢enlivosti nebo povinnosti pfi zpracovani osobnich Udajii osobami,
které se budou na strané poskytovatele podilet na plnéni dle této smlouvy, odpovida
poskytovatel, a to v rozsahu, jako by povinnost porusil sam.
Povinnost plnit ustanoveni tohoto ¢lanku smlouvy se nevztahuje na informace, které:

a) mohou byt zvefejnény bez poruseni této smlouvy,

b) byly pisemnym souhlasem obou smluvnich stran zprostény téchto omezeni,

c) jsou zndmy nebo byly zvefejnény jinak nez nasledkem poruseni povinnosti jedné ze
smluvnich stran,

d) prijemce je prokazatelné zna drive, nez mu je sdéli smluvni strana,

e) jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo pfisluSnym spravnim orgdnem
na zakladé zdkona, popfipadé, jejichz uverejnéni je stanoveno zakonem,

f)  smluvni strana je sdéli osobé vazané zakonnou povinnosti mlcenlivosti (napf.
advokatovi nebo danovému poradci) za ucelem uplatfiovani nebo ochrany svych
prav.

Povinnost ochrany davérnych informaci trva deset let od ukonceni této smlouvy. Doby, po které
budou osobni Udaje uchovavdny, budou stanoveny v provadécim projektu a smlouvé o
zpracovani osobnich dat spolu s popisem mechanismu jejich zpracovani a ochrany.

Poskytovatel je povinen vést zdznamy o Cinnostech zpracovani osobnich dat a poskytnout
objednateli soucinnost pfi tvorbé hlaseni pro dotéené dozorové urady nebo subjekty udajd,
kterym je objednatel povinen incidenty, které souvisi s porusenim zabezpeceni osobnich udaju,
hlasit. Poskytovatel je téZ povinen navrhnout opatfeni k napravé a spolupracovat pfi jejich
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

realizaci.

Poskytovatel je povinen ohldsit objednateli veSkeré incidenty, které v souvislosti se
zpracovanim dat ziskanych od objednatele nastanou, a to zejména, zjisti-li poruseni
zabezpeceni, dostupnosti nebo integrity osobnich Udaja. Ohlaseni provede neprodleng,
nejpozdéji vSsak do 24 hodin od okamziku, kdy se o incidentu nebo poruseni zabezpeceni
dozvédél.

Ohldseni podle pfedchoziho odstavce musi pfinejmensim obsahovat:

a) popis povahy daného pripadu poruseni zabezpeceni, dostupnosti nebo integrity
osobnich udaji véetné, pokud je to moZné, kategorii a pfiblizného podétu dotéenych
subjektd Gdaju a kategorii a pfiblizného mnoZstvi dotéenych zaznamU osobnich
udaja;

b) jméno a kontaktni Udaje povéfence pro ochranu osobnich udaji nebo jiného

vvvvv

c) popis pravdépodobnych disledk( incidentu véetné dopadu na subjekty Udajd;
d) popis opatreni, kterd poskytovatel pfijal nebo navrhl k pfijeti s cilem vyresit dany
incident, v€etné pfipadnych opatfeni ke zmirnéni moznych nepfiznivych dopadu.
Neni-li mozné poskytnout vSechny vyse uvedené informace soucasné, mohou byt poskytnuty
postupné bez dalSiho zbyte¢ného odkladu.

Nejpozdéji do jednoho meésice od data platnosti této smlouvy poskytovatel poskytne
objednateli svou platnou politiku zpracovani osobnich udaju.

Poskytovatel neni opravnén predat osobni Udaje, které zpracovava na zdkladé této smlouvy,
zadné treti strané bez svoleni objednatele. Zejména neni opravnén poskytnout osobni Udaje
mimo tzemi Ceské republiky.

Poskytovatel je povinen do 10 dnl po ukonceni této smlouvy predat vSechny osobni udaje
zpracovdvané na zakladé této smlouvy a dalsi udaje podléhajici ochrané dle tohoto clanku
smlouvy, které ma v drzeni, objednateli a je povinen kopie téchto dat, které ma v drzeni, radné
a nevratné vymazat programem k takovému vymazu dat urcenym, pfipadné protokolarné znicit
véetné nosicu téchto informaci a protokol o jejich zniceni predat objednateli. Vyjimkou je stav,
kdy pravo Evropské Unie nebo Ceské republiky poZaduje uloZeni téchto udajii u zpracovatele.

Poskytovatel je povinen poskytnout objednateli vSsechny informace potrebné k doloZeni toho,
Ze byly splnény povinnosti dle ¢lanku 28 GDPR, umozZnit objednateli audit nebo inspekci toho,
jak poskytovatel pfi zpracovani osobnich udaj postupuje a zda dodrZzuje smérnice a postupy,
se kterymi objednatele seznamil, a zda dodrZuje pfi zpracovani osobnich udajl ustanoveni této
smlouvy. Poskytovatel je povinen smluvné zajistit prdvo auditu objednatele i v0di
poddodavateliim, ktefi se podileji na plnéni této smlouvy.

Objednatel je oprdvnén auditem nebo inspekci povéfit tfeti stranu. Poskytovatel nebo jeho
poddodavatel jsou opravnéni odmitnout audit nebo inspekci tfeti stranou v pfipadé, Ze tato
treti strana je vlci poskytovateli nebo jeho poddodavateli v konkurenénim postaveni na trhu,
kde poskytovatel nebo jeho poddodavatel plisobi. V takovém pripadé objednatel navrhne pro
vykon auditu nebo inspekce jinou treti stranu nebo provede audit nebo inspekci sam.

Poskytovatel informuje objednatele neprodlené, jestlize podle jeho nazoru urcity pokyn
objednatele porusuje natizeni GDPR nebo je v rozporu s jinymi platnymi pfedpisy Evropské Unie
nebo Ceské republiky.
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Bezpecnostni opatieni

Poskytovatel se zavazuje dodrzovat veskeré bezpecnostni, hygienické, pozarni, ekologické a dalsi
predpisy v jakémkoliv misté plnéni sluzeb dle této smlouvy.

Poskytovatel se prokazatelné pred zahajenim poskytovani sluzeb dle této smlouvy seznami
s riziky na konkrétnim misté plnéni sluzeb dle této smlouvy, upozorni na né své pracovniky, véetné
pracovnikd jim povéreného subdodavatele, a urci zplsob ochrany a prevence proti Uraziim di
jinému poskozeni zdravi. Protokol o splnéni povinnosti stanovené vtomto odstavci predlozi
poskytovatel objednateli nejpozdéji k datu zahdjeni poskytovani sluzeb dle této smlouvy.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly vést pti jeho
¢innosti v mistech plnéni k ohroZeni Zivota nebo zdravi jakychkoliv osob.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly pfi jeho
¢innosti v mistech pInéni vést k ohroZzeni provozu nebo k ohrozeni bezpe¢ného stavu technickych
zafizeni a objektd.

VI.
Ceny a platby za poskytované sluzby

Ceny poskytovanych sluzeb, zajistujicich predmét smlouvy dle ¢l. I. této smlouvy, jsou na zakladé
nabidky poskytovatele, pfedloZené v ramci zaddvaciho fizeni k vefejné zakdzce malého rozsahu
na dodavku s ndzvem ,Dodavka a implementace systému pro vykon socidlnich agend a jeho
nasledna podpora“ IVZ ¢. P22V00000099, vyhlasené objednatelem v postaveni zadavatele a jsou
uvedeny v pfiloze €. 3 této smlouvy. DPH bude Uctovdna v zakonné sazbé podle platnych prévnich
predpisli v dobé vystaveni faktur.

Cena za podporu produktivniho provozu a maintenance, dle ¢l. I. odst. 2 a), b), c) a pfilohy ¢. 1
zahrnuje vesSkeré naklady poskytovatele spojené s poskytovanim sluzby podpory produktivniho
provozu a maintenance dle této smlouvy, pfilohy €. 3 bodu 1.

Cena za dalsi sluzby na rozvoji systému objednané objednatelem je sjedndna na zakladé
jednotkové ceny za hodinu dalSich poskytnutych sluZzeb na rozvoji systému, dle pfilohy ¢. 3 bodu
2 této smlouvy a objednatelem schvaleného a potvrzeného rozsahu predpokladanych praci. Cena
bude hrazena na zakladé skutecné poskytnutych sluzeb vidy po ukonceni dil¢iho plnéni.

Platby, dle €l. VI. odst. 2 a 3 této smlouvy, budou objednatelem provedeny na zakladé vystavenych
faktur poskytovatelem. Faktury budou mit dobu splatnosti 30 dni ode dne doruceni faktury do
sidla objednatele.

Faktury poskytovatele musi spliovat naleZitosti dafiového dokladu vyZadované pfisluSnymi
pravnimi pfedpisy. Nebude-li néktera faktura poskytovatele splfiovat platnym pravnim pfedpisem
stanovené naleZitosti dafového dokladu, pfipadné bude obsahovat nespravné udaje, bude
objednatel opravnén tuto fakturu poskytovateli vratit a poZadovat jeji opravu. Termin splatnosti
zacind béZet noveé po doruceni fadné faktury do sidla objednatele.

Nedilnou soucasti jakékoliv faktury musi byt objedndvka a akceptacni protokol (pfipadné
zakazkovy list) potvrzeny opravnénym zastupcem objednatele. Akceptacni protokol bude zejména
obsahovat souhlas objednatele s tUrovni, kvalitou a rozsahem poskytnutych sluzeb v souladu
s touto smlouvou, pfipadné s jinymi pisemnymi ujednanimi ve vztahu k fakturovanym sluzbam.
Bez podepsaného akceptacniho protokolu (pfipadné zakazkového listu) opravnénym zastupcem
objednatele neni poskytovatel opravnén fakturovat.

Platba za podporu produktivniho provozu a maintenance bude fakturovdna poskytovatelem
mési¢né, a to ve vysi 1/12 ceny dle pfilohy ¢. 3 bod €. 1.

Faktura (Darovy doklad) musi obsahovat mimo naleZitosti podle § 28 zakona o DPH dale tyto
nalezZitosti:
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a) oznaleni pfisluiného odboru objednatele, IC objednatele
b) ¢&islo IVZ: P22V00000099
c) den splatnosti,

d) oznadeni penéiniho Ustavu a &islo Uctu, ve prospéch, kterého mé byt provedena platba,
konstantni a variabilni symbol,

e) odvoldvka na tuto smlouvu,

f) razitko a podpis osoby opravnéné k vystaveni iéetniho dokladu,
g) kopie pfedavaciho protokolu je-li relevantni,

h) soupis pfiloh

Platby budou probihat vyhradné v CZK a rovnéz veskeré cenové udaje budou v této méné, nebude-
li dohodnuto jinak.

. Ceny dle pfilohy €. 3 jsou platné a neménné po dobu prvnich 48 mésicl poskytovani sluzeb dle
této smlouvy, v souladu s ustanovenim dle ¢l. Xll. odst. 1. této smlouvy. V dalSim obdobi je
poskytovatel opravnén zvysit cenu plnéni s G¢innosti od 1. dubna kazdého kalendarniho roku o
prirastek primérného rocniho indexu spotrebitelskych cen (dale jen ,mira inflace”) vyhlaseny
Ceskym statistickym Gradem za predchazejici kalendarni rok, a to pouze v piipadé, Ze mira inflace
presahne 2 % (slovy: dvé procenta). Poskytovatel je v kazdém roce opravnén zvysit cenu podle
predchoziho odstavce nejvySe o 5 % (slovy: pét procent); to plati i v pfipadé, Ze mira inflace za
predchazejici kalendarni rok bude vyssi. Pro vylouceni pochybnosti se sjedndvd, ze v pripadé
zaporné miry inflace se cena nesnizuje.

VL.
Vlastnické pravo a pravo uziti

Dilo dodané dle této smlouvy se sklada jak z autorskych dél tretich stran, tak autorskych dél
vytvorfenych poskytovatelem mimo predmét plnéni této smlouvy a autorskych dél
poskytovatele, vytvofenych na zakladé plnéni této smlouvy.

Strany se dohodly, Ze nebezpeci skody na véci ke vSem hmotnym soucdstem plnéni pfechazi na
objednatele dnem jejich prevzeti objednatelem a vlastnické pravo k témto vécem prechdzi na
objednatele dnem uhrady jejich ceny.

Poskytovatel je povinen zajistit, aby jeho plnénim dle této smlouvy nebo jakékoli jeho ¢3sti
nebyla porusena prava tretich osob, kterd témto osobdm mohou plynout z prav k dusevnimu
vlastnictvi, zejména z autorskych prav a prav pridmyslového vlastnictvi. Poskytovatel je povinen
dodat dilo dle této smlouvy bez pravnich vad.

Poskytovatel vyslovné prohlasuje, Ze je plné opravnén disponovat pravy k dusevnimu
vlastnictvi, v€etné prav autorskych zahrnutych v predmétu plnéni, v rozsahu potfebném pro
splnéni této smlouvy, a zavazuje se zajistit fadné a neruSené uZivani dodaného plnéni
objednatelem v souladu s touto smlouvou. Poskytovatel je povinen zajistit souhlas autord dél
zahrnutych v pfedmétu plnéni této smlouvy s uZitim v rozsahu potifebném ke splnéni této
smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje, Ze objednateli uhradi veskeré naklady, vydaje, Skody a majetkovou i
nemajetkovou Ujmu, které objednateli vzniknou v disledku poruseni povinnosti poskytovatele
dle tohoto ¢lanku smlouvy.

Pro kaZzdou c¢ast dila, ktera je autorskym dilem treti strany a kterd nema povahu dila vzniklého
na objedndavku dle odst. 10 tohoto ¢lanku smlouvy uvede poskytovatel v pfedavacim protokolu
jeji ndzev/oznaceni, vyrobce/drzitele autorskych prav, ktery poskytovatele opravnil k pfevedeni
autorskych prav k dané ¢asti dila, podstatné nalezitosti licence (zejména trvani licence, Uzemni
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10.

11.

rozsah, zpUsob licencovani, informaci o tom, jedna-li se o podlicenci a kdo je drZitelem licence,
na jejimz zakladé byla podlicence poskytnuta, atd.) a pfilozi licencni smlouvu ¢i obdobné
ujednani, kterym se uZziti této ¢asti dila ridi.

Pro kazdou ¢dst dila doddvaného podle této smlouvy, kterd je autorskym dilem poskytovatele,
které nevzniklo na objednavku na zakladé plnéni této smlouvy dle odst. 10 tohoto ¢lanku
smlouvy, uvede poskytovatel v pfeddavacim protokolu Udaj o tom, Ze se jedna o autorské dilo
poskytovatele, jeho nazev/oznacleni, podstatné naleZitosti licence (zejména trvani, tzemni
rozsah, zpUsob licencovani, atd.) a pfiloZi licenéni smlouvu ¢i obdobné ujednani, kterym se uziti
této casti dila Fidi.

Poskytovatel je povinen zajistit pro objednatele veskera opravnéni ke vSem autorskym dilim
vyuzitym k vytvoreni a implementaci dila dodavaného na zakladé této smlouvy, potfebna pro
radné uziti dodaného dila, a to zejména nastrojim nutnym pro zabezpeceni jeho provozu nebo
rozvoje, a to tak, aby podporu provozu nebo rozvoj tohoto dila mohla provadét i tfeti strana.
Tato opravnéni poskytne na dobu urcitou, a to na dobu trvani prislusnych prav k takovym dilim.

V pfipadé, ze vysledkem Cinnosti poskytovatele konané na zakladé této smlouvy je dilo, které
podléhd ochrané podle AuZ, jedna se dle AuZ o dilo vytvorené na objednavku, pfipadné o dilo
kolektivni vytvofené na objednavku, kterd jsou, v pfipadé, Ze se jedna o pocitatovy program
nebo databazi v souladu s § 58 odstavec (7) a § 59 odst. (2) povaZovana za dila zaméstnanecka
a objednatel se v tomto pfipadé povazuje za zaméstnavatele. Objednatel je tedy opravnén
vykonavat svym jménem a na svij uc¢et majetkova prava autora/0 k pocitaCovym programim a
databdazim, které jsou vysledkem cinnosti poskytovatele konanym na zakladé této smlouvy,
tzn., Ze zejména ziskava veskera prevoditelnd prdva k uziti takového dila, a to na celou dobu
trvani pfislusnych prav. K ostatnim vysledkiim c¢innosti poskytovatele konanych na zakladé této
smlouvy, jejichz vysledek podléha ochrané podle jinych zdkond, nez AuZ (napf. uZitny nebo
pramyslovy vzor, patent), poskytovatel, nejpozdéji ke dni jejich predani, prevede na
objednatele majetkova prava minimalné v nasledujicim rozsahu:

a) nevyhradni licenci k veskerym znamym zpUsobdm uZiti takového dila a jeho pfipadnych
dalsich verzi, zejména, nikoliv vSak vylucné, k ucelu, ke kterému bylo takové dilo
poskytovatelem vytvofeno v souladu s touto smlouvou, a to minimalné v rozsahu
nezbytném pro radné uZivani dila objednatelem,

b) objednatel je opravnén dilo upravovat nebo rozvijet, prekladat, ¢i ménit jeho nazev, dilo
spojit s dilem jinym a zaradit jej do dila souborného, a to i prostfednictvim tretich osob,

c) licence je neodvolateln3,
d) licence je neomezena uUzemnim ¢i mnoZstevnim rozsahem a rovnéz tak neomezend

zpUsobem nebo rozsahem uZiti, zejména neomezend poctem uzivatell ¢i mirou vyuzivani
systému,
e) licence je udélena na dobu urcitou, a to na celou dobu trvani majetkovych prav autor( k
dilu,
f) licence je prevoditelna a postupitelnd, tzn., Ze je udélena s pravem udéleni sublicence i
postoupeni licence jakékoliv tfeti osobé,
g) licenci neni objednatel povinen vyuZzit.
Povinnosti dle odst. 9 a 11 tohoto ¢lanku, plati pro poskytovatele i v pfipadé zhotoveni ¢asti
dila poddodavatelem. Poskytovatel podpisem smlouvy prohlasuje, Ze vlastni nebo k datu
predani dila objednateli zajisti veskera opravnéni k dilim nebo jejich ¢astem, ktera predal
objednateli k uziti, zejména, nikoliv vSak vyluéné, ze ziskal/k datu predani ziska veskerd
prevadéna opravnéni autorl Ci tretich osob k takovému dilu a ke dni pfedani je opravnén je
poskytnout objednateli.

Poskytovatel podpisem této Smlouvy o dilo vyslovné prohlasuje, Ze odména za veskera
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12,

13.

opravnéni poskytnuta objednateli dle této smlouvy je jiZz zahrnuta v cené za poskytnuté plnéni
dle této smlouvy, to je zejména, nikoliv viak vylucné, odména za hmotné soucasti dila véetné
jejich firmware a odména za udéleni licenci k autorskym dilim.

Udéleni jakychkoli prav uvedenych v tomto ¢lanku smlouvy nelze ze strany poskytovatele
vypovédét a na jejich udéleni a trvani nema vliv ukonceni platnosti této smlouvy ani servisni
smlouvy.

Objednatel je opravnén nehotové a nedostatecné podrobné ¢asti dila dokoncit, a to bez ohledu
na podminky podle ustanoveni § 58 odst. 5 autorského zakona. Poskytovateli ani plvodnim
autorim nendlezi v tomto pfipadé narok na pfimérenou dodate¢nou odménu podle ustanoveni
§ 58 odst. 6 autorského zakona.

VIIL.
Smluvni pokuty

Opozdi-li se objednatel s Uhradou oprdvnéné vystavené faktury, dle ¢l. VI. této smlouvy, zaplati
poskytovateli pti prodleni splatnosti Urok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné castky za kazdy
zapocaty den prodleni.

Pro pfipad nedodrzeni kvality poskytovanych sluzeb, jak jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy,
poskytovatelem, sjedndvaji smluvni strany smluvni jednorazovou pokutu za kazdy jednotlivy i
opakovany pfipad nedodrzeni parametrd takto:

- za nedodrzZeni doby reakce, zdsahu a vyfeseni v pripadé
e vysoké priority smluvni pokutu ve vysi 10 000,- K¢ (slovy deset tisic korun ceskych)
e  stfedni priority smluvni pokutu ve vysi 5 000,- K¢ (slovy pét tisic korun ¢eskych)
e  nizké priority smluvni pokutu ve vysi 2 000,- K¢ (slovy dva tisice korun ceskych)

Sjednana doba reakce, zasahu a vyreSeni je uvedena v pfiloze €. 1 této smlouvy véetné definice
priorit.

V pfipadé nedodrzeni kvality poskytovanych sluzeb SW, jak jsou definovany v pfiloze €. 1 této
smlouvy, se zhotovitel zavazuje za nedodrieni stanoveného terminu odstranéni reklamované
vady v kategorii vysoké priority zaplatit smluvni pokutu ve vysi 5 000,- K¢ (slovy: pét tisic korun
ceskych) za kazdy nasledny 1 den prodleni. Tato sankce nemuze byt uplatnéna soucasné se sankci
za opakované vypadky SW dle odst. 6 a 7 tohoto ¢lanku.

V ptipadé nedodrzZeni kvality poskytovanych sluzeb SW, jak jsou definovany v ptiloze ¢. 1 této
smlouvy, se zhotovitel zavazuje za nedodrZeni stanoveného terminu odstranéni reklamované
vady v kategorii stfedni priority zaplatit smluvni pokutu ve vysi 3 000,- K¢ (slovy: tfi tisice korun
Ceskych) za kazdy nasledny 1 den prodleni. Tato sankce nemUZe byt uplatnéna soucasné se sankci
za opakované vypadky SW dle odst. 6 a 7 tohoto ¢lanku.

V ptipadé nedodrzZeni kvality poskytovanych sluzeb SW, jak jsou definovany v ptiloze ¢. 1 této
smlouvy, se zhotovitel zavazuje za nedodrZeni stanoveného terminu odstranéni reklamované
vady v kategorii nizké priority zaplatit smluvni pokutu ve vysi 1 000,- K¢ (slovy: jeden tisic korun
Ceskych) za kazdy nasledny 1 den prodleni. Tato sankce nemuZe byt uplatnéna soucasné se sankci
za opakované vypadky SW dle odst. 6 a 7 tohoto ¢lanku.

V pfipadé nefunkénosti SW z dlvodu vice nez 3 (slovy tfech) opakovanych vypadkd béhem
jednoho pracovniho dne, se poskytovatel zavazuje, zaplatit jednordzové smluvni pokutu ve vysi
10 000,- K¢ (slovy: deset tisic korun ¢eskych) za kazdy den. Tato sankce nemUzZe byt uplatnéna
soucasné se sankci za nefunkénost SW (dle odstavce 3 az 5 tohoto ¢lanku). V pfipadé soubéhu
sankci uvedenych v odstavci 4 a 5 tohoto ¢lanku, bude uplatnéna sankce dle odstavce 5 tohoto
¢lanku.
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V pfipadé nedostupnosti SW z dlvodu opakovanych vypadkll béhem zlctovaciho obdobi,
se poskytovatel zavazuje za opakované vypadky SW béhem zuctovaciho obdobi (vice nez 1x
béhem jednoho pracovniho dne a soucasné ve vice nez 5 pracovnich dnech) zaplatit jednorazové
smluvni pokutu ve vysi 30 000,- K¢ (slovy: tficet tisic korun ¢eskych), za kazdy opakovany vypadek.
Tato sankce nemlze byt uplatnéna soucasné se sankci za nefunkénost SW systému (dle odstavce
3, 4 a 5 tohoto ¢lanku). V pfipadé soubéhu sankci uvedenych v odstavci 3, 4 a 5, bude uplatnéna
sankce dle tohoto odstavce.

V ptipadé, Ze poskytovatel nesplni povinnost dle ¢lanku Xl odst. 5, a to ani v dodate¢né stanovené
IhGté objednatelem, zavazuje se poskytovatel zaplatit jednordazové smluvni pokutu ve vysi
100 000,-K¢ (slovy sto tisic korun ¢eskych).

V pfipadé prodleni poskytovatele se splnénim povinnosti vyplyvajici z ustanoveni ¢lanku XIlII.
odstavce 9, se poskytovatel zavazuje uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi 10 000,- K¢ (slovy:
deset tisic korun ¢eskych) za kazdy zapocaty den prodleni.

Céstku odpovidajici jakékoliv smluvni pokuté je objednatel opravnén zapoéist s jakoukoli jinou
pohledavkou poskytovatele vici objednateli.

Uplatnénim jakékoliv smluvni pokuty objednatelem dle této smlouvy nezanika povinnost (dluh)
zhotovitele, kterou smluvni pokuta utvrzuje. Je-li ujednana smluvni pokuta, nema objednatel
pravo na nahradu Skody vzniklé z poruseni povinnosti, ke kterému se smluvni pokuta vztahuje.

IX.
Soucinnost a vzajemna spoluprace
Poskytovatel a objednatel se zavazuji k vzajemné spolupraci za Ucelem plnéni této smlouvy.

Objednatel umozni, po dohodé s poskytovatelem, pro plnéni této smlouvy v prostordch

objednatele a v prostordch objednatele vhodné podminky, zejména:

a) Zajisténi pristupu povérenym osobdm poskytovatele do prostor potiebnych pro plnéni
pfedmétu Smlouvy.

b) Poskytnuti informaci nezbytné nutnych pro splnéni pfedmétu této smlouvy, zejména zajisténi
informaci o kontaktnich osobach ohledné pristupu k podkladdim potfebnym pro feseni tkolu.

c) Zabezpeceniprovozu a minimalné soucasné kapacity technickych prostfedk( (hardware, sitova
infrastruktura, operacni systémy, databdze) a soucinnosti spravce aplikace a ostatnich
povérenych pracovnikd tak, aby umoznili poskytovateli fadné a v€asné plnéni této smlouvy.

d) UmoZnéni poskytovateli (s ohledem na ochranu osobnich 4dajli a davérnych informaci)
zabezpeceny vzdaleny pfistup do své datové sité z pevné IP adresy poskytovatele protokolem
TCP/IP za Géelem plnéni pfedmétu dila a monitorovani provozu, a to nejpozdéji do 5 (slovy
péti) pracovnich dnl od data Ucinnosti této smlouvy.

e) Poskytovatel je povinen poskytovat bezodkladnou aktivni soucinnost pfi pfipojeni jakéhokoliv

dalsiho modulu (SW) poZadovaného objednatelem do provozovaného SW za ceny obvyklé
v Case a misté plnéni.

X.
Zaruka a odpovédnost za vady

Poskytovatel odpovida objednateli za vady plnéni, které poskytne objednateli na zakladé této
smlouvy. Poskytovatel odpovida objednateli jednak za vady pInéni, které bude mit jeho plnéni v
dobé jeho predani objednateli, jednak poskytovatel odpovida objednateli i za vady svého plnéni,
které se projevi po jeho predani objednateli v zaru¢ni dobé (zaruka za jakost), jak je nize
dohodnuta v této smlouvé.

Stranka 13z 24



10.

2.

Poskytovatel poskytuje objednateli zaruku za jakost pInéni poskytnutého na zakladé této smlouvy,
tj. poskytovatel prebird zavazek, Zze poskytnuté pinéni bude po dobu zaru¢ni doby zpUsobilé k
uzivani ucelu, ke kterému je uréeno, bez jakychkoli vad a Ze bude mit vlastnosti urcené dle této
smlouvy, pfipadné obvyklé vlastnosti, a Ze bude kompletni a bez vad.

Zaruka bude objednateli poskytovana po dobu 24 mésich na jakoukoliv dodavku tykajici se
predmétu smlouvy.

Poskytovatel zarucuje, Ze SW dodany na zakladé smlouvy o dilo uzaviené mezi smluvnimi stranami
vCetné vSech jeho ¢asti bude, mimo jiné, vykazovat vlastnosti popsané v uZivatelské dokumentaci,
ktera je nedilnou soucasti dodaného SW a také jejich dalsich aktualizovanych verzi.

Poskytovatel garantuje, Ze jim vytvofeny a predany novy SW definovany v ¢lanku I. této
smlouvy bude v celém Zivotnim cyklu vidy v souladu s aktudlné platnou legislativou Ceské
republiky a normami Evropské unie. Naklady na Upravy a implementaci spojené se zménou
legislativy jdou k tiZi zhotovitele v rdmci maintenance.

Hlasené reklamace jsou poskytovatelem feSeny vrezimu dle pfilohy ¢.1 této smlouvy,
nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

U plnéni, na které byla oprdvnéné uplatnéna reklamace, se prodluzuje zdruc¢ni doba o dobu od
data uplatnéni reklamace po datum odstranéni vady.

V pripadé, Ze se na plnéni poskytovatele vyskytne v zaru¢ni dobé vada, ma objednatel vidi
poskytovateli narok na bezplatné odstranéni vady. Rozliseni vad (chyb) podle jejich priority,
Casové intervaly pro vyreseni vady (chyby) nebo poskytnuti definované sluzby jsou uvedeny v
pfiloze €. 1 této smlouvy.

Poskytovatel neodpovida za prokazatelné prodleni tfeti strany pfi spravé integracni vazby na
spisovou sluzbu. V ptipadé, Ze dojde k prokazatelnému prodleni tfeti strany, je poskytovatel
povinen o této skutecnosti informovat objednatele. VazZe-li se na prodleni tfeti strany termin
poskytovatele k odstranéni vady, je poskytovatel opravnén pozadovat prodlouzeni terminu o
dobu prodleni.

Vada se povaZuje za odstranénou okamzikem potvrzeni o odstranéni vady ze strany objednatele.

Xl.
Odstoupeni od smlouvy

Jestlize kterakoli strana porusi podstatnym zplsobem tuto smlouvu, je druha strana opravnéna
pisemné vyzvat druhou stranu ke splnéni jejich zavazki. Pokud do patndcti dnli od doruceni této
vyzvy strana, ktera porusila smlouvu, neudini uspokojivé kroky k ndapravé, nebo do doby
dohodnuté stranami tato strana neodstrani poruseni zavazk(, m0zZe druha strana od smlouvy
odstoupit, aniz by se tim zbavovala vykonu jakychkoli jinych prav nebo prostfedk( k dosazeni
napravy. Za podstatné poruseni této smlouvy se povaZzuje opakované prodleni poskytovatele se
sjednanymi terminy o vice jak 3 mésice nebo opakované prodleni objednatele s uhradou
opravnéné vystavenych faktur o vice jak 3 mésice.

Za podstatné poruseni této smlouvy zhotovitelem se pro ucely této smlouvy povaZuje zejména:

a. prodleni poskytovatele se sjednanymi terminy o vice jak 90 dni,

b. prodleni poskytovatele s odstranénim vad SW o vice nez 30 dni, pokud nebylo dohodnuto
jinak,

c. prodleni poskytovatele se zapracovanim legislativnich zmén o vice jak 30 dni, pokud nebylo
dohodnuto jinak,

d. opakované prodleni objednatele s Uhradou opravnéné vystavenych faktur o vice jak 90 dni.
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3. V pfipadé odstoupeni od smlouvy ze strany objednatele uhradi objednatel poskytovateli pouze
naklady za provoz SW ke dni odstoupeni od smlouvy, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.

Pokud bude kterdkoli smluvni strana v Upadku, v likvidaci nebo nebude schopna z jinych ddvod(
dostat svym zavazklm, mize druhd strana, aniz by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
moznych prostredkl k napravé, odstoupit od této smlouvy, véetné vSech objednavek, oznamenim
této skuteénosti prvni strané. V pfipadé, kdy se vySe uvedené bude tykat objednatele a
poskytovatel od smlouvy neodstoupi, je poskytovatel povinen zhotovit objednateli plnéni dle
predmétu této smlouvy pouze a jen do vyse zaplacené ze strany objednatele.

g. Odstoupeni od této smlouvy je uc¢inné dnem doruceni oznadmeni o odstoupeni. Smluvni strany se
dohodly, Ze narovnani veskerych prav na penézitad a nepenézita plnéni bude realizovano ve lh(té
do 30 dnl od nabyti platnosti odstoupeni od smlouvy. Za poskytovatele formou dobropisu, ktery
se zavazuje zaslat objednateli na fakturaéni adresu objednatele.

h. Pro odstoupeni od smlouvy plati pfislusna ustanoveni ob¢anského zakoniku.

XIl.
Podminky vypovédi

1. Smluvni strany souhlasi s tim, Ze tuto smlouvu lze vypovédét bez sankci az po uplynuti 48 mésicu
od data nabyti Ucinnosti této smlouvy. V pfipadé podstatného poruseni smluvnich povinnosti
jednou ze smluvnich stran, pro které je mozné od smlouvy odstoupit, je mozné bez sankci
vypovédét smlouvu i pfed uplynutim 48 mésic od data nabyti ucinnosti této smlouvy.

2. Smluvni strany sjednavaji vypovédni lhGtu v délce 12 mésicl s tim, Ze vypovéd je opravnéna podat
kazda ze smluvnich stran. Po uplynuti 48 mésicl od data nabyti Uc¢innosti této smlouvy je mozné
dat vypovéd i bez uvedeni divodu. Po prokazatelném datu doruéeni vypovédi druhé smluvni
strané zacina vypovédni |Ih(ta béZet od nasledujiciho prvniho dne nasledujiciho roku po dni
doruceni vypovédi.

3. V pfipadé vypovédi smlouvy objednavatelem do 48 mésicli od data nabyti u¢innosti této smlouvy
bez udani divodu, ndlezi poskytovateli platby maintenance do celkového poctu 48 mésica.

4. V pfipadé vypovédi smlouvy poskytovatelem do 48 mésicl od data nabyti Ucinnosti této smlouvy
bez udani dlvodu, naleZi objednateli pomérna ¢ast z celkové ceny dila za zbyvajici mésice k datu
ukoncéeni smlouvy, pfi rozloZeni této ceny do 48 mésicl.

5. Vpripadé vypovédi smlouvy iniciované jakoukoli ze smluvnich stran poskytovatel poskytne
bezuplatné soucinnost pro prevod dat z jeho bézZiciho systému do nastupnického nasazovaného
systému. Prevod bude proveden v jakychkoliv pravnich podminkach dle aktualné platnych
standardd a prdvnich predpis(.

XIll.
Zavérecna ujednani
1. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti dnem

nasledujicim po prevzeti nového SW objednatelem ve smyslu uzaviené Smlouvy o dilo na
,Doddvka a implementace SW pro vykon socialnich agend”.

2. Tato smlouva je sjednana na dobu neurcitou. Poskytovatel bude poskytovat sluzby dle definice
kvality sluzeb uvedenych v pfiloze €. 1 této smlouvy od prvniho dne Gcéinnosti této smlouvy.

3. V pfipadé, Ze se nékteré ujedndni této smlouvy ukdze jako neplatné ¢i neucinné, nema tato
skutecnost vliv na platnost a U¢innost ostatnich ujednani této smlouvy ani na platnost a Gcinnost
této smlouvy jako celku. Nastane-li takova situace, nahradi smluvni strany neplatné ¢i nedcinné
ujednani ujednanim novym, platnym a Gcinnym, které bude nejlépe odpovidat dané otazce a vili
smluvnich stran pfi uzavirdni této smlouvy. Nedojde-li k dohodé smluvnich stran v pfedmétné
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véci, pak se namisto neplatného ¢i neudcinného ujednani pouZije to ustanoveni platného
a ucinného pravniho predpisu, které bude svym obsahem a ucelem, s prihlédnutim k vili
smluvnich stran pfi uzavirdni této smlouvy, dané otazce nejblizsi.

Kontaktni osoby obou smluvnich stran a jejich kompetence jsou uvedeny v pfiloze €. 4 této
smlouvy.

Tuto smlouvu Ize ménit nebo doplfiovat pouze formou pisemnych vzestupné Cislovanych dodatk
k této smlouvé, odsouhlasenych a podepsanych obéma smluvnimi stranami.

Poskytovatel neni opravnén bez souhlasu objednatele postoupit zZddnou svou pohledavku
vyplyvajici z této smlouvy dalSimu subjektu.

Neni-li touto smlouvou vyslovné stanoveno jinak, fidi se smlouva a vztahy vzniklé na zakladé této
smlouvy ustanovenimi zak. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku, ve znéni pozdéjSich predpist
a souvisejicich pravnich predpisli. Mistem k projednavani veskerych spor( v souvislosti
se smlouvou o dilo budou pFislu§né soudy Ceské republiky.

Smluvni strany prohlasuji, Ze skutec¢nosti uvedené v této smlouvé nepovaZuji za obchodni
tajemstvi ve smyslu § 504 a § 2985 obcanského zadkoniku a udéluji svoleni k jejich uziti
a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

Poskytovatel je povinen po dobu plnéni této smlouvy splfiovat veskeré kvalifikacni pfedpoklady,
které byly soucasti zaddvacich podminek v zadavacim fizeni, na zakladé, kterého objednatel
uzavrel s poskytovatelem tuto smlouvu. V pfipadé, Ze poskytovatel v zaddvacim fizeni prokazoval
splnéni nékterého kvalifikacniho predpokladu prostfednictvim subdodavatele a ten prestane
takovy kvalifikacni predpoklad splfiovat, je poskytovatel povinen nejpozdéji do 7 pracovnich dni
tuto skutecnost objednateli ohlasit s tim, Ze do 10 pracovnich dnli od oznameni této skutecnosti
predlozi nové doklady, kterymi prokaze splnéni pfrislusného kvalifikacniho poZadavku
stanoveného objednatelem v zadavacich podminkach.

Poskytovatel si je dale védom, ze ve smyslu ustanoveni § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sb.,
o financni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakonu, ve znéni pozdéjsich predpisu,
osobou povinnou spoluplsobit pfi vykonu financni kontroly provadéné v souvislosti s Uhradou
zbozi nebo sluzeb z verejnych vydaju.

Tato smlouva je vyhotovena v elektronické podobé a zaroven ve dvou stejnopisech, z nichZ kazda
ze smluvnich stran obdrzi jedno vyhotoveni.

Smluvni strany se dohodly, Ze obsah této smlouvy bude v plném znéni véetné ptiloh uverejnén
v registru smluv podle z. ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Géinnosti nékterych smiuy,
uverejiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv). Zverejnéni obsahu smlouvy
v registru smluv zajisti objednatel.

UzavFeni této smlouvy schvélila Rada mésta Ceska Lipa dne ....... usnesenim €. ............

Nedilnou soucasti této smlouvy jsou i nize uvedené prilohy:

a) pfiloha ¢.1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

b) pfiloha ¢.2 — Vykaz sledovdani urovné poskytovanych sluzeb dle ¢l. 111
c) pfiloha ¢.3 — Cena sluzeb

d) pfiloha ¢.4 — Seznam kontakt(

e) pfiloha ¢.5 — Seznam neposkytovanych sluzeb

f) pfiloha ¢.6 — Pravidla pro hlaseni pozadavku
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Smluvni strany na dikaz svého souhlasu pfipojuji své podpisy.

V.....dne: V Ceské Lipé dne:
XXXXXXXXXXXXX Ing. Jitka Volfova
Poskytovatel Objednatel
XXXXXXXXXXXXX Mésto Ceska Lipa
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PRILOHA €. 1 SERVISNI SMLOUVY - Definice kvality poskytovanych sluzeb

,DOSTUPNOST” - SW je vdaném zuctovacim obdobi provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu,
s vyjimkou predem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt objednatelem odsouhlasen.
Dostupnost v hodinach je vyjadrena sou¢tem doby provozu za dané zuctovaci obdobi. Za nedostupnost
je povazovana nefunkénost SW véetné jeji ¢asti.

PoZadovana dostupnost SW v zuctovacim obdobi (mési¢né) je: 95%
Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

L. Doba reakce Doba zasahu Doba vyreseni
Priorita
[hodina] [hodina] [hodina]
A - Vysoka 1 4 12
B — Stredni 4 8 24
C — Nizka 24 48 Dle dohody

Kategorie chyb (vad) v poZadavcich zaznamenanych objednatelem ve sluzbé HelpDesk v navaznosti
na definici kvality poskytovanych sluzeb (SLA):

»A — vysoka priorita (stav nouze)“ znamena, Ze SW systém nebo jeho cast havaruje jednou
nebo nékolikrat za den tak, Ze je nepouzitelny ve svych zakladnich funkcich, nebo pokud dojde
k naruseni uZivatelskych dat zavaznym zpUsobem (napf. naruseni konzistence databaze), eventuelné
jejich ztraté v produkénim prostiedi (a naslednd obnova ze ziloh, které nejsou predmétem této
smlouvy). Jedna se o stav, kdy nelze pomoci dodaného Systému realizovat néktery z dllezitych
proces(, pro které byl Systém dodan. Tento stav mUzZe ohrozit bézny provoz pripadné zpUsobit vysoké
financni ¢i jiné Skody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostredky.

,»B — stfedni priorita (vazny problém)“ znamena neumoznéni provozu systému nebo jeho ¢asti pouze
v urcité varianté procesu. Funkénost systému nebo jeho ¢3sti je ve svych funkcich degradovana tak, Ze
tento stav omezuje bézny provoz. Problém se da obejit existujicimi IS/IT prostredky.

»C — nizkd priorita (mensi problém)“ znamend mensi naruseni funkci systému nebo jeho (¢asti
nebo znepfijemnéni prace uzivatele v systému. Jedna se o problém, ktery nepatfi do kategorie ,A —
stav nouze“ ani,,B — vazny problém®.

1. Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu SW systému
poskytovatelem prioritné formou zabezpeceného vzdaleného pfistupu do datové sité objednatele
ve smyslu ustanoveni ¢l. IX. odst. 2 pism. d) této smlouvy.

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potfeby objednatele:

a) uvad kategorie A nejpozdéji do 1 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 9.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 4 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 12.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

¢) uvad kategorie C nejpozdéji do 24 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 8.00 hodin nasledujiciho pracovniho dne.

Reakci se v tomto pfipadé rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a odpovéd objednateli s informaci
o pfedpokladané zavaznosti problému, zda se jedna ¢i nejednd o vadu SW systému nebo jeji ¢asti
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a je-lito mozné, predpokladanou dobou potifebnou na vyreseni problému (pfipadné cenu, nejedna-
li se o vadu SW systému). Neni-li poskytovatel v tomto momenté takové informace schopen
poskytnout, je povinen odhadnout termin, kdy tyto predbézné informace objednateli poskytne.

. Poskytovatel se zavazuje nastoupit dalkovym pristupem k feSeni za cilem odstranéni vady
nahldsené objednatelem:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 4 hod. od nahldseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 12.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 8 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 16.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

c) uvad kategorie C do 48 hod. od nahlaseni. V pfipadé nahlaseni po 17 hod. zacina bézet lh(ta
pro nastup k feseni od 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

. Poskytovatel se zavazuje vyresit pozadavek objednatele:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 8 hod. od nahlaseni vady na HD, nejdéle vsak do pocatku
pracovni doby ndsledujiciho pracovniho dne pfi nahlaseni vady do 16 hod. Pficemz se povazuje
za splnéni i ¢astecnd oprava, vedouci ke stavu, ktery nadale spliiuje kategorii B a pro dalsi
posouzeni tak prebira Ihity této kategorie. TaktézZ je pfipustné prodlouzeni terminu vyreseni
v naprosto jasné opodstatnénych pripadech, jako napfriklad kopirovani velkého mnozstvi dat
pfi celkové obnové systému. V této kategorii jsou mysleny hodiny ,,bézné“ a nikoli pracovni,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 24 hod. od nahlaseni vady na HD,
c) uvad kategorie C dle dohody s objednatelem u konkrétniho pfipadu.

Pro potreby pocitani lh(t u kategorie vad B a C jsou mysleny hodiny pracovni v uvedené pracovni
dobé dle ¢l. Il odst. 1, pokud neni uvedeno jinak. Pouze u kategorie A jsou pocitany hodiny
,kalendarni“ od chvile nahldseni na HD v souladu s odst. 2 této pfilohy, tedy véetné doby mimo
uvedenou pracovni dobu a véetné dny pracovniho volna.

Naplnénim terminu, den prodleni“ se rozumi ¢as vyprseni terminu vyfeseni dle odst. 4. této pfilohy,
plus 24 kalendarnich hodin a kazdy nasledujici kalenda¥ni den k uvedenému terminu vyprseni.
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PRILOHA ¢&. 2 - Vykaz sledovani poskytovanych sluzeb

Dle smlouvy bude na vyzadani vykaz sledovani Urovné poskytovanych sluzeb obsahovat minimalné tyto
polozky:

o Celkovy pocet poskytovanych sluzeb a vyhodnoceni dodrZeni kvality poskytovanych sluzeb.
e V/ykazy prace obsahujici minimalné tyto udaje:

- datum provadéni prace

- oznaceni objednavajiciho

- oznaceni Casti systému, k niz se vztahuje reSeni

- identifikacni Cislo pozadavku v HelpDesk poskytovatele

- oznaceni fesitele

- popis C¢innosti resitele

- ¢asova pracnost v hodinach

- dodrzZeni/ptekroceni stanovené Urovné kvality sluZeb (SLA)

e Dalsi doplnujici informace ovliviujici kvalitu poskytovanych sluzeb.
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PRILOHA ¢. 3 - Cena sluzeb

Ceny poskytovanych sluzeb zajistujicich plnéni predmétu smlouvy, dle ¢l. | této smlouvy, jsou platné a
neménné po dobu prvnich 48 mésicl trvani smlouvy a jsou stanoveny takto:

1. Cena za rocni podporu provozu (maintenance) systému dle ¢l. I. bod 2 a), b) ac)

XXXXXXXX,- K¢ bez DPH

XXXXXXXX,- KE DPH

XXXXXXX,- K¢ s DPH

Hodnoty jsou stanoveny v souladu s nabidkou uchazece.

2. Hodinova sazba prace na rozvoji systému dle ¢l. I. bod 2 d) a e)

xX,- K¢ bez DPH

xx,- K¢ DPH

xx,- K¢ s DPH
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PRILOHA ¢. 4 - Seznam kontaktd

Zastupce poskytovatele

Jméno a Pracovni zarazeni | Telefon Mobil E-mail
pfijmeni

Zastupce objednatele

Pracovni zarazeni Kompetence Telefon, mobil | E-mail

technicky zastupce

spravy dokumentt

spravce AlS objednatele 487 881 232 servis@mucl.cz
vedouci odboru kanceldr tajemnika oL 487 881 114
o.r smluvni zaleZitosti
Meu 731 435010
vedouci odboru socialni veci a odborné zalesitosti | 487 881343
zdravotnictvi

- — podatelna@mucl.cz

vedouci odd. sociaIné-pravni odborné zaleZitosti 487 881 329
ochrany
p <leni Fizeni S

vedouci oddéleni fizeni proces(li a integratni vazba esss | 487 881 288

Jmenny prehled v¢. kontakt(l na zastupce objednatele bude predan poskytovateli v den podpisu

smlouvy a bude priibézné aktualizovan.
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PRILOHA ¢&. 5 - Seznam neposkytovanych sluzeb

Seznam sluzZeb, které bude objednavatel vykondavat vlastnimi prostfedky (prostfednictvim své servisni
organizace Ceskolipska informaéni, spol. sr.0.), pfipadné si tyto zajisti prostifednictvim externich

dodavatell:

Seznam neposkytovanych sluzeb

Cislo | Nazev sluzby Popis sluzby

1. Datové komunikace Objednatel ma zajistén provoz datovych komunikaci v
plném rozsahu

2. Uzivatelsky hardware Objednatel ma zajisténu podporu, udrzbu a provoz
uzivatelskych koncovych stanic — pocitac¢d, notebook( a
jejich periferii.

3. Servery a datové ulozisté Objednatel ma zajisténu podporu udrzbu a provoz serverl
i ostatniho pfislusejiciho hardware — diskovych poli,
zalohovaci systém atd.

4, Zalohovani dat Objednatel ma zajisténo zdlohovani dat pro Ucely jejich
pripadné obnovy, v souladu s platnymi plany zalohovani.
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PRILOHA ¢&. 6 - Pravidla pro hlaseni pozadavki
Pozadavky objednatele jsou predavany na HelpDesk poskytovatele nasledujicim zplsobem:

1. Prostfednictvim sluzby HelpDesk poskytovatele pfistupné na této URL adrese: ..............

2. Telefonicky na Hot-line tel. €islo ....ccccuveeennnneen. poskytovatele.

Pristup k vySe uvedenym nastrojlim poskytovatele pro zadavani pozadavki bude objednateli umoznén
od data nabyti u¢innosti této smlouvy.

Pravidla pro sluzbu HelpDesk

a) HelpDesk je softwarova aplikace pristupna v prostiedi internetovych prohlize¢d bez nutnosti
jakékoliv instalace na klientské stanice. Slouzi pro potfeby reSeni vzdjemné komunikace
povérenych pracovnikli objednatele a pracovnikd poskytovatele odpovédnych za jednotlivé
aplikace. Je ur€ena zejména k evidenci a fizeni ndsledujici komunikace:

o hldseni vad aplikace, zadani Zadosti o servisni zdsah apod.

zadavani poZzadavk( na rozsifeni funkénosti aplikaci v rdmci smluv o technické podpofre
zadavani pozadavk( na dil¢i konzultace

zadavani ostatnich pozadavkud v ramci smluv o technické podpore

zadavani namétl a pripominek

o O O O O

rozesilani hromadnych zprdv pracovniky poskytovatele jednotlivym uZivatelim (napf.
info o nové verzi).

b) Odpovédny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci pozadavku (hlaseni) objednatele z
hlediska jeho zafazeni do zakladnich skupin (zaruéni zavada/pausalni technicka
podpora/technickd podpora na vyzadani) a toto soucasné s dalsim vyjadfenim zapise do
HelpDesk. V pripadé, Ze odpovédny pracovnik objednatele nesouhlasi s provedenou
kategorizaci pozadavku a odpovédny pracovnik poskytovatele na ni trvd, bude problém predan
k posouzeni povérenym pracovnikim smluvnich stran, ktefi budou uvedeni ve smlouvé.

c) Sluzba HelpDesk bude pfistupnd casové neomezené na vyse uvedené internetové adrese.
Poskytovatel po podpisu této smlouvy pfeda objednateli pfistupové kédy a hesla pro
opravnéné pracovniky objednatele.

d) Poskytovatel se zavazuje pravidelné zalohovat veskera data aplikace HelpDesk.

Pravidla pro sluzbu Hot-line

1.

V ramci sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé od
8:00 do 17:00 hod. telefonickou podporu (dale jen ,telefonickd podpora®) vztahujici se k SW
v rozsahu dle této smlouvy:

o obecné konzultace
o konkrétni konzultace postupu nebo pouziti SW

o konkrétni konzultace souvisejici s nastavenim SW nebo jeho casti (opravnéni,
alternativy, styly, reporty, exporty, atd.)

,Telefonicka podpora“ zahrnuje poskytnuti poradenskych sluzeb uvedenych v odst. 1., tj. fesSeni
mensich problém, u kterych doba feSeni jednotlivych pfipad( nepfesdhne 15 minut a celkovy
soucet doby poskytnutych sluzeb v jednom mésici neprekroci 3 hodiny.

Poradenské sluzby prekracujici rozsah telefonické podpory definovany v odst. 2. budou reseny
sluzbou HelpDesk.

Pro komunikaci je objednatel opravnén na své strané povéfit pracovnika dle svého uvazeni.
Sluzba Hot-line bude dostupna na vyse uvedeném telefonnim Cisle poskytovatele.
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